
ส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) ของร้านขายโทรศพัทม์ือถอื  

ท่ีส่งผลต่อความจงรกัภกัดี ของลูกค้าในอ าเภอหวัไทร จงัหวดันครศรีธรรมราช 

The Marketing Mix (7Ps) Affecting Customer Loyalty in Mobile Phone Retail 
Stores in Hua Sai District, Nakhon Si Thammarat Province 

 

 

บทคดัย่อ 

 

การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ (1) ศกึษาพฤตกิรรมการซือ้โทรศพัท์มอืถอืของลูกคา้ในอ าเภอ
หวัไทร จงัหวดันครศรธีรรมราช (2) ศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ/์
บรกิาร ด้านราคา ด้านการจดัจ าหน่าย  ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และ
ด้านสภาพแวดล้อมและการน าเสนอของของร้านขายโทรศัพท์มือถือ ในอ าเภอหัวไทร จังหวัด
นครศรธีรรมราช (3) ศกึษาความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ร้านขายโทรศพัท์มอืถอืในอ าเภอหวัไทร จงัหวดั
นครศรธีรรมราช (4) เพื่อศกึษาส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) ของรา้นขายโทรศพัท์มอืถอืทีส่่งผลต่อ
ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในอ าเภอหวัไทร จงัหวดันครศรธีรรมราช และเสนอแนะแนวทางการพฒันากล
ยุทธ์การตลาดส าหรบัร้านขายโทรศัพท์มือถือการวิจยัเชิงปริมาณครัง้นี้เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 400 คน ที่เคยซื้อหรือใช้บริการจากร้านขายโทรศัพท์มือถือในอ าเภอหัวไทร จังหวัด
นครศรธีรรมราช โดยใช้แบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพเชงิสถติ ิและวเิคราะหข์อ้มูลโดยใช้
ความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน  และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู 

ผลการวจิยัพบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่พบว่าการเขา้ใชบ้รกิารรา้นโทรศพัท์มอืถอืส่วนใหญ่
คือ 1-2 ครัง้ต่อปี ส่วนใหญ่ใช้บริการซื้อโทรศพัท์มือถือบ่อยที่สุด  บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลอืกใชบ้รกิารมากทีสุ่ดคอืตวัเอง 2) ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด ดา้นความเชีย่วชาญและการบรกิารของพนักงาน ดา้นกระบวนการ และดา้นสิง่แวดลอ้มทาง
กายภาพ ตามล าดบั ทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้รา้นขายโทรศพัทม์อืถอืในอ าเภอหวัไทร จงัหวดั
นครศรธีรรมราช อย่างมนีัยส าคญัสถติทิี่ระดบั 0.05 ซึ่งตวัแปรอสิระทัง้ 5 ด้านสามารถร่วมกนัอธบิาย
การผนัแปรของความจงรกัภกัดขีองลูกคา้รา้นขายโทรศพัท์มอืถอื ไดร้อ้ยละ  87.3 

 

ค าส าคญั: สว่นประสมทางการตลาด , ความจงรกัภกัด,ี รา้นขายโทรศพัทม์อืถอื 

นางสาวเจนจิรา ชูสุวรรณ 



Abstract 

This research aims to: (1) study the purchasing behavior of mobile phone customers in 
Hua Sai District, Nakhon Si Thammarat Province; (2) examine the marketing mix factors (7Ps), 
including product/service, price, place (distribution), promotion, people, process, and physical 
evidence, of mobile phone retail stores in Hua Sai District; (3) explore customer loyalty toward 
mobile phone retail stores in Hua Sai District; and (4) analyze the relationship between the 
marketing mix (7Ps) and customer loyalty while proposing marketing strategy recommendations 
for mobile phone retail stores. 

This quantitative research was conducted using data collected from 400 respondents 
who had purchased or used services from mobile phone retail stores in Hua Sai District. The 
data was gathered through a statistically validated questionnaire and analyzed using frequency, 
percentage, mean, standard deviation, and multiple regression analysis. 

Findings 

The majority of respondents visited mobile phone stores 1 -2 times per year, with 
purchasing new mobile phones being the most frequent activity. The primary decision-maker for 
selecting services was the customer themselves. 

The marketing mix (7Ps) factors significantly affecting customer loyalty in mobile phone retail 
stores were price, promotion, employee expertise and service (people), process, and physical 
evidence, respectively. These five independent variables together e xplained a significant 
proportion of the variance in customer loyalty at a 0.05 statistical significance level. 
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บทน า 

ในปัจจุบันเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลมากที่สุดในตอนนี้  คือ เทคโนโลยีเครื่องมือสื่อสารหรือ
โทรศพัท์เคลื่อนที่ ที่มฟัีงก์ชนัที่หลากหลายโดยสามารถเข้าใช้งานอินเทอร์เน็ต ถ่ายภาพ ส่งขอ้ความ 
Wi-Fi และดู GPS โดยฟังก์ชนัทัง้หมดนี้จะรวมอยู่ในสิง่ทีเ่รยีกว่า smartphone หรอืโทรศพัท์มอืถอื ซึ่ง
จากผลการส ารวจของส านักงานสถิติแห่งชาติ เกี่ยวกบัข้อมูลการใช้โทรศพัท์มอืถือพบว่าระหว่างปี 
2566–2567 มจี านวนผู้ใช้โทรศพัท์มอืถอืมแีนวโน้มเพิม่ขึ้นจาก ร้อยละ 94.7 ในปี 2566 เป็นร้อยละ 
95.4 ในปี 2567 พบว่าผูใ้ชโ้ทรศพัท์มอืถอืมแีนวโน้มเพิม่ขึน้ทัง้ในเขตเทศบาลและนอกเขตเทศบาล อกี
ทัง้ยงัพบว่าในปี พ.ศ. 2567 กรุงเทพมหานคร มผีู้ใช้โทรศพัท์มอืถอืสูงที่สุดร้อยละ 98.0 รองลงมาคอื 
ภาคกลาง ร้อยละ 96.3 และภาคใต้อยู่ในอนัดบัที ่3 ร้อยละ 95.3 ซึ่งโดยส่วนใหญ่จะใช้โทรศพัท์มอืถอื
แบบ Smart Phone มากกว่าแบบ Feature Phone 

อย่างไรก็ตามสิ่งที่ผู้บริโภคในปัจจุบันให้ความส าคัญตัดสินใจซื้อและมีความภักดีต่อ
โทรศัพท์มือถือที่สามารถตอบโจทย์ความต้องการที่หลากหลายและต้องการโทรศัพท์มือถือที่มี
ประสทิธภิาพสูง ท าใหต้ลาดอุตสาหกรรมโทรศพัท์มอืถอืมกีารแข่งขนัที่สูงขึ้น  ในบรบิทของ อ าเภอหวั
ไทร จงัหวดันครศรธีรรมราช เป็นพื้นที่ที่ธุรกจิร้านขายโทรศพัท์มอืถอืได้รบัความนิยม โดยผู้บรโิภคมี
ความต้องการโทรศัพท์มือถือที่ตอบสนองต่อความต้องการด้านคุณภาพ ราคา การให้บริการ และ
โปรโมชัน่ทีคุ่ม้ค่า ซึง่ปัจจยัเหล่านี้สะทอ้นถงึความส าคญัของสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 
7Ps) ในการสรา้งความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

ความจงรกัภักดีของลูกค้าถือเป็นปัจจัยส าคญัที่ช่วยให้ธุรกิจสามารถรักษาฐานลูกค้า เพิ่ม
ยอดขาย และสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนั การทีลู่กคา้มคีวามจงรกัภกัดตี่อรา้นขายโทรศพัท์มอืถอื
ไม่เพยีงแค่ส่งผลใหเ้กดิการซื้อซ ้า แต่ยงัช่วยส่งเสรมิภาพลกัษณ์ทีด่แีละการบอกต่อเชิงบวกใหก้บัธุรกจิ
อกีด้วย ดงันัน้ ผู้ประกอบการจงึต้องมคีวามเข้าใจในพฤตกิรรมของผู้บรโิภคและปัจจยัที่ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจของลูกค้า เพื่อน าข้อมูลไปพฒันากลยุทธ์การตลาดที่ตอบสนองต่อความต้องการและความ
คาดหวงัของลูกคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม 

ด้วยเหตุนี้ การวจิยัครัง้นี้จงึมุ่งเน้นศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของร้านขาย
โทรศพัท์มอืถอืทีส่่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในอ าเภอหวัไทร จงัหวดันครศรธีรรมราช เพื่อใหไ้ด้
ขอ้มูลเชงิลกึที่สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดและเพิม่ประสทิธภิาพใน
การด าเนินธุรกจิรา้นขายโทรศพัท์มอืถอืในพืน้ทีด่งักล่าว 

 
 
 



วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

ศกึษาพฤตกิรรมการซือ้โทรศพัท์มอืถอืของลูกคา้ อ าเภอหวัไทร จงัหวดันครศรธีรรมราช ศกึษาส่วน
ประสมทางการตลาด (7Ps) ซึ่งประกอบด้วย ผลติภณัฑ์ (Product) กลยุทธ์การตัง้ราคา (Price) การ
เขา้ถงึและความสะดวกในการซื้อ (Place) การส่งเสรมิการตลาดและกิจกรรมโปรโมชัน่ (Promotion) 
ความเชีย่วชาญและบรกิารของพนักงาน (People) กระบวนการบรกิารและขัน้ตอนการขาย (Process) 
สภาพแวดลอ้มและการน าเสนอของรา้น (Physical Evidence) ของรา้นขายโทรศพัท์มอืถอื ศกึษาความ
จงรกัภกัด ีของลูกคา้ รา้นขายโทรศพัทม์อืถอื ในอ าเภอหวัไทร จงัหวดันครศรธีรรมราช 

 
สมมติฐานการวิจยั 

1. ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์(Product) มผีลเชงิบวกอย่างมนีัยส าคญัต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้
ในรา้ขายโทรศพัทม์อืถอื 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา (Price) มผีลเชงิบวกอย่างมนีัยส าคญัต่อความ
จงรกัภกัดขีองลูกคา้ในรา้นขายโทรศพัท์มอืถอื 

3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) มผีลเชงิบวกอย่างมนียัส าคญัต่อความจงรกัภกัดี
ของลูกคา้ในรา้นขายโทรศพัทม์อืถอื 

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีผลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อความ
จงรกัภกัดขีองลูกคา้ในรา้นขายโทรศพัท์มอืถอื 

5. ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) มผีลเชงิบวกอย่างมนีัยส าคญัต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ใน
รา้นขายโทรศพัทม์อืถอื 

6. ปัจจยัด้านกระบวนการ (Process) มผีลเชิงบวกอย่างมนีัยส าคญัต่อความจงรกัภกัดขีอง
ลูกคา้ในรา้นขายโทรศพัทม์อืถอื 

7. ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) มผีลเชงิบวกอย่างมนีัยส าคญั
ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในรา้นขายโทรศพัท์มอืถอื 
 

ขอบเขตการวิจยั  

ผูว้จิยัสามารถสรุปขอบเขตการวจิยัน้ีมุ่งเน้นการวเิคราะหผ์ลกระทบของปัจจยัสว่นประสมทาง
การตลาด 7Ps ทีส่ง่ผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในรา้นขายโทรศพัท์มอืถอืในอ าเภอหวัไทร จงัหวดั
นครศรธีรรมราช ดงันี้ 

1.ขอบเขตด้านตวัแปร 
   1.1 เป็นการศกึษาเกีย่วกบัความตัง้ใจและปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด(7Ps)  



ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์(Product) กลยุทธ์การตัง้ราคา (Price) การเขา้ถงึและความสะดวกในการซื้อ 
(Place) การส่งเสรมิการตลาดและกิจกรรมโปรโมชัน่ (Promotion) ความเชี่ยวชาญและบรกิารของ
พนักงาน (People) กระบวนการบรกิารและขัน้ตอนการขาย (Process) สภาพแวดลอ้มและการน าเสนอ
ของรา้น (Physical Evidence)  

  1.2 ตวัแปรตาม คอื ความจงรกัภกัดี ของลูกค้าร้านโทรศพัท์มอืถือในอ าเภอหวัไทร 
จงัหวดันครศรธีรรมราช 

2. ขอบเขตด้านประชากร  

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาคอื ลูกคา้ทีซ่ือ้เคยหรอืใชบ้รกิารจากรา้นขายโทรศพัท์มอืถอืในอ าเภอ
หวัไทร จงัหวดันครศรธีรรมราช ซึง่ในทีน่ี้ไม่ทราบขนาดจ านวนประชากรอย่างแน่ชดัว่ามจี านวนเท่าไหร่ 

3. ขอบเขตด้านพื้นท่ี 

พืน้ทีท่ีใ่ชใ้นการศกึษาเกบ็รวบรวมขอ้มลูคอื อ าเภอหวัไทร จงัหวดันครศรธีรรมราช   

4. ขอบเขตด้านระยะเวลาท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล    

ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูครัง้นี้ ตัง้แต่ เดอืนกนัยายน - ตุลาคม 2567 ระยะเวลา
รวมทัง้สิน้ 2 เดอืน  

 

แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง 

แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เป็นกลยุทธ์ทีถู่กใชใ้นการตอบสนองความต้องการ
ของผู้บรโิภค โดย Philip Kotler (1997) อธิบายว่า ส่วนประสมทางการตลาดคอืเครื่องมอืที่กิจการ
สามารถควบคุมได ้ประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลกั 7 ประการ ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) กระบวนการ 
(Process) และสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) ซึ่งเมื่อพฒันาร่วมกนัอย่างเหมาะสม
จะช่วยสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้และสรา้งความไดเ้ปรยีบในเชงิธุรกจิ 

แนวคิดเก่ียวกบัความจงรกัภกัดีของลูกค้า 

Kumar และ Reinartz (2006) ใหค้ านิยามว่าความจงรกัภกัดขีองลูกคา้คอืความตัง้ใจทีลู่กคา้จะ
ซื้อหรอืใชบ้รกิารซ ้า และแสดงพฤตกิรรมทีส่ะทอ้นถงึความเชื่อมัน่ต่อแบรนด์หรอืรา้นค้านัน้ ๆ ในระยะ
ยาว Gronroos (2000) อธบิายเพิม่เตมิว่าความจงรกัภกัดไีม่ได้จ ากดัเพยีงพฤตกิรรมการซื้อซ ้า แต่ยงั
รวมถงึทศันคตทิีด่ขีองลูกคา้ทีม่ตี่อแบรนดห์รอืองคก์ร ซึง่สง่ผลต่อการแนะน าสนิคา้และบรกิารใหก้บัผูอ้ื่น 



แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

วสุดา รังสิเสนา ณ อยุธยา (2562) ระบุว่าพฤติกรรมผู้บริโภคคือกระบวนการตัดสินใจที่
เกี่ยวขอ้งกบัการค้นหา การซื้อ การใช้ และการประเมนิผลของสนิค้าและบรกิาร โดยปัจจยัที่ส่งผลต่อ
พฤติกรรมผู้บริโภคประกอบด้วยปัจจัยส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุ รายได้ ปัจจยัด้านจิตวิทยา เช่น 
ทศันคต ิและแรงจงูใจ รวมถงึปัจจยัทางสงัคม เช่น ครอบครวั และอทิธพิลจากเพือ่น 

 

วิธีการด าเนินการวิจยั 

การวจิยัเรื่องปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด(7Ps) ของรา้นขายโทรศพัทม์อืถอื ทีส่่งผลต่อความ
จงรกัภกัด ีของลูกคา้ ในต าบลหวัไทร อ าเภอหวัไทร จงัหวดันครศรธีรรมราช  เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ
(Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเชงิส ารวจ (Survey Research) เป็นเครื่องมอืในการเกบ็
รวบรวมขอ้มลู โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการศกึษาตามล าดบั ขัน้ตอน ดงันี้ 

  1.  รปูแบบทีน่ ามาใชใ้นการวจิยั  

  2.  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

  3.  ตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษา 

  4.  เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั  

  5.  การสรา้งและตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั  

  6.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู  

  7.  การวเิคราะหข์อ้มลูและสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 

ผลการวิจยั  

ตารางที ่1 แสดงค่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานของสว่นประสมทางการตลาด(7Ps) 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) �̅� S.D. 
ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1. ปัจจยัดา้นผลติภณัฑ ์/  บรกิาร 3.92 0.851 มาก 
2. ปัจจยัดา้นราคา 3.91 0.815 มาก 
3. ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย 3.89 0.822 มาก 
4. ปัจจยัดา้นการสง่เสรมิการตลาด 3.75 0.749 มาก 
5. ปัจจยัดา้นบุคคล 3.92 0.824 มาก 



6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ 3.88 0.838 มาก 
7. ปัจจยัดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 3.85 0.868 มาก 
รวม 3.87 0.767 มาก 

 
จากตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) ของร้านขาย

โทรศัพท์มือถือในอ าเภอหวัไทร จงัหวดันครศรีธรรมราช ในภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดับมาก  เมื่อ
พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าปัจจยัดา้นผลติภณัฑ/์บรกิารและปัจจยัดา้นบุคคล มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ดซึ่งอยู่
ในระดบัมาก รองลงมาคอืปัจจยัดา้นราคา รองลงมาคอืปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย รองลงมาคอืปัจจยัดา้น
กระบวนการ และรองลงมาคอืปัจจยัดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นทีม่คี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดคอืปัจจยั
ดา้นการสง่เสรมิการตลาดตามล าดบั 
ตารางที่ 2 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความจงรกัภกัดีของลูกค้าร้านโทรศพัท์มอืถือใน
อ าเภอ    หวัไทร จงัหวดันครศรธีรรมราช 
 

ความจงรกัภกัดี �̅� S.D. 
ระดบั 
ความคิดเหน็ 

1.เชื่อว่าร้านขายโทรศัพท์มือถือนี้ ให้บริการที่มี
คุณภาพคุม้ค่ากว่ารา้นอื่น 

3.90 0.931 มาก 

2.มัน่ใจในความเชี่ยวชาญของพนักงานร้านขาย
โทรศพัทม์อืถอืนี้ 

3.86 0.966 มาก 

3.มัน่ใจในการบริการหลังการขายของร้านขาย
โทรศพัทม์อืถอืนี้ 

3.95 0.963 มาก 

4.มคีวามตัง้ใจที่จะใช้บรกิารร้านขายโทรศพัท์มอืถอื
นี้ต่อไปในอนาคต 

3.90 0.947 มาก 

5.พร้อมที่จะแนะน าร้านขายโทรศพัท์มอืถือนี้ให้กับ
คนรูจ้กั 

4.14 0.855 มาก 

รวม 3.95 0.796 มาก 
 

ผลการวิเคราะห์ความจงรักภักดีของลูกค้าร้านโทรศัพท์มือถือในอ าเภอหัวไทร จังหวัด
นครศรธีรรมราชในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่าลูกคา้พรอ้มทีจ่ะแนะน ารา้น
ขายโทรศพัท์มอืถอืนี้ใหก้บัคนรูจ้กั มคี่าเฉลีย่มากทีสุ่ด ซึ่งอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด รองลงมาคอืลูกคา้มัน่ใจ
ในการบริการหลังการขายของร้านขายโทรศัพท์มือถือนี้  และรองลงมาคือลูกค้าเชื่อว่าร้านขาย
โทรศพัท์มอืถอืนี้ให้บรกิารที่มคีุณภาพคุ้มค่ากว่าร้านอื่นและลูกค้ามคีวามตัง้ใจที่จะใช้บรกิารร้านขาย



โทรศพัท์มอืถอืนี้ต่อไปในอนาคตมคี่าเฉลี่ยเท่ากนั และลูกคา้มัน่ใจในความเชี่ยวชาญของพนักงานร้าน
ขายโทรศพัทม์อืถอืนี้มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ดตามล าดบั 

ตารางท่ี 3 ผลค่าสมัประสทิธิก์ารถดถอยพหุคณู 

ตวัแปร B Std.Error β t Sig 
กลยุทธก์ารตัง้ราคา (Price)  .129 .044 .132 2.945 .003* 
การสง่เสรมิการตลาดและกจิกรรม
โปรโมชัน่ (Promotion) 

-.129 .038 -.122 -3.396 .001* 

ความเชี่ยวชาญและบริการของ
พนกังาน (People) 

.208 .042 .215 4.931 .000* 

กระบวนการบริการและขัน้ตอน
การขาย (Process) 

.248 .045 .261 5.458 .000* 

สภาพแวดล้อมและการน าเสนอ
ของรา้น (Physical Evidence) 

.325 .037 .354 8.669 .000* 

*มรีะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 
R2 adjust=0.873 F-Value = 392.480 Sig = 0.000 
จากตารางที ่3 พบว่า R2 adjust=0.873 แสดงว่ากลยุทธ์การตัง้ราคา การส่งเสรมิการตลาดและ

กจิกรรมโปรโมชัน่ ความเชี่ยวชาญและบรกิารของพนักงาน ความเชี่ยวชาญและบรกิารของพนักงาน 
กระบวนการบรกิารและขัน้ตอนการขาย สภาพแวดลอ้มและการน าเสนอของรา้น สามารถอธบิายความ
ผันแปรของความจงรักภักดีของของลูกค้าร้านขายโทรศัพท์มือถือ  ในอ าเภอหัวไทร จังหวัด
นครศรธีรรมราช ได้ร้อยละ 87.3 ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 อีกร้อยละ 12.7  เป็นปัจจยัอื่น และจากการ
วเิคราะหส์มัประสทิธิถ์ดถอยสามารถเขยีนเป็นสมการท านายไดด้งันี้  

สมการท านายในรปูแบบของคะแนนดบิ 
ความจงรกัภักดี = 0.367+0.129(ด้านราคา) -0.129 (ด้านการส่งเสริมการขาย)+0.208(ด้านบุคคล) 
+0.248 (ดา้นกระบวนการ)+ 0.325(ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ) 

สมการท านายในรปูแบบของคะแนนมาตรฐาน                                                                            
ความจงรกัภกัด ี= 0.132(ดา้นราคา) -0.122(ดา้นการสง่เสรมิการขาย)+0.215(ดา้นบุคคล)+0.261 (ดา้น
กระบวนการ)+ 0.354 (ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
 

 

 

 

 

 

ความจงรกัภกัดีของลูกค้า 
 

กลยุทธก์ารตัง้ราคา (Price) 

กระบวนการบรกิารและขัน้ตอนการขาย (Process) 

 

การสง่เสรมิการตลาดและกจิกรรมโปรโมชัน่ (Promotion) 

ความเชีย่วชาญและบรกิารของพนกังาน (People) 

สภาพแวดลอ้มและการน าเสนอของรา้น (Physical Evidence) 



 
ภาพท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองของลูกคา้รา้นขาย

โทรศพัทม์อืถอื ในอ าเภอหวัไทร จงัหวดันครศรธีรรมราช 

จากภาพที่  2 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิค์วามถดถอยมาตรฐาน (Beta) พบว่า 
สภาพแวดล้อมและการน าเสนอของร้าน (Physical Evidence) (Beta=0.354)  มผีลเชิงบวกอย่างมี
นัยส าคญัต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าในร้านขายโทรศัพท์มือถือมากที่สุด รองลงมาคือด้านความ
เชีย่วชาญและบรกิารของพนกังาน (People) ตามล าดบั 

 

อภิปรายผล 
 การศกึษาในครัง้นี้เป็นการศกึษาส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) ของรา้นขายโทรศพัท์มอืถอืที่
ส่งผลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าในอ าเภอหวัไทร จงัหวดันครศรธีรรมราช      ซึ่งจากผลการศกึษา
สามารถ อภปิรายผลไดด้งันี้ 

1. ส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) ด้านสภาพแวดล้อมและการน าเสนอของร้านขาย
โทรศพัท์มอืถอืส่งผลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าในอ าเภอหวัไทรมากที่สุด  แสดงให้เหน็ว่า
ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในเรื่องบรรยากาศภายในร้านที่ทนัสมยัและเขา้กบัยุคดจิทิลัอาจท าใหลู้กค้ารู้สกึว่า
ร้านมคีวามน่าเชื่อถอื เนื่องจากการเข้าใช้บรกิารในแต่ละครัง้ลูกค้าจะเกดิความคาดหวงักบัการได้รบั
ประสบการณ์ซือ้ทีด่ ีรา้นมบีรรยากาศดน่ีาเขา้มาใชบ้รกิาร รวมถงึการมอีุปกรณ์หรอืสนิคา้จดัแสดงอย่าง
น่าสนใจ ซึ่งช่วยสร้างความเชื่อมัน่ในคุณภาพของสนิค้าได้เป็นอย่างมาก ซึ่งสอดคล้องกบั วภิาวรรณ 
ถาวร (2562) กล่าวว่าสถานที่และสิ่งแวดล้อมรวมถึงองค์ประกอบต่างๆที่สามารถจบัต้องได้และสิ่ง
อ านวยความสะดวกต่อผู้ปฏบิตังิานและลูกค้าที่มาใช้บรกิาร เป็นสิง่ที่ลูกค้าสามารถสมัผสัได้จากการ
เลอืกใชส้นิคา้หรอืบรกิาร เป็นการสรา้งความแตกต่างอย่างโดดเด่นและมคีุณภาพ อกีทัง้ยงัสอดคลอ้งกบั 
ภูสวรรค ์ภูมมาวง และ รชต              สวนสวสัดิ ์(2566) ไดศ้กึษาเรื่องปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด
ที่ส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรและความจงรกัภักดีต่อการใช้บริการเครือข่ายโทรคมนาคมของ
ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ นครหลวงเวียงจนัทน์ สาธารณรฐัประชาธิปไตยประชาชนลาว โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององค์กร และ 3) เพื่อ
ศกึษาปัจจยัส่วน ประสมทางการตลาดส่งผลต่อความจงรกัภกัดตี่อการใช้บรกิารเครอืข่ายโทรคมนาคม
ของผู้ใช้บรกิาร โทรศพัท์เคลื่อนที่ ผลการศกึษาพบว่าปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อความ
จงรกัภกัดตี่อการใชบ้รกิารเครอืข่ายโทรคมนาคมของผูใ้ชบ้รกิาร โทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนียัส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 

 
2. ส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) ด้านความเชี่ยวชาญและบรกิารของพนักงานของร้านขาย

โทรศพัท์มอืถือส่งผลเชิงบวกต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้าในอ าเภอหวัไทรแสดงให้เห็นว่าลูกค้าให้
ความส าคญัในเรื่องของความเชี่ยวชาญของพนักงานในเรื่องสินค้า เช่น การให้ข้อมูลเกี่ยวกบัสเปก



โทรศพัท์มอืถือ ฟีเจอร์การใช้งาน หรอืการแนะน าสนิค้าที่เหมาะสมกบัความต้องการของลูกค้า อาจ
เพราะลูกคา้บางคนทีม่าซือ้โทรศพัท์มอืถอือาจไม่เชีย่วชาญดา้นเทคโนโลย ีการไดร้บัค าแนะน าทีถู่กต้อง
และชดัเจนจากพนักงานจะช่วยลดความลังเลในการตัดสินใจซื้อสินค้า และจะท าให้ลูกค้ าเกิดความ
ไวว้างใจรา้นและเกดิเป็นความจกรกัภกัดตี่อร้านซึ่งสอดคลอ้งกบัฤทธิเ์จตน์ รนิแก้วกาญจน์ (2562) ได้
ศกึษาเรื่องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และปัจจยัด้านการให้บรกิาร ที่มอีทิธพิลต่อความพงึ
พอใจของผู้ใช้บรกิารคลนิิกการแพทย์แผนจนี หวัเฉียว กรุงเทพมหานคร โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ที่ส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารที่คลนิิกการแพทย์
แผนจีนหัวเฉียว กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ด้าน
บุคลากร ส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิาร อกีทัง้ยงัสอดคลอ้งกบั Anjani, Irham and 
Waluyati (2019) ได้ศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด 7Ps กบัความภกัดีของ
ผูบ้รโิภคในตลาดดัง้เดมิ ผลการศกึษาพบว่าองคป์ระกอบดา้นบุคคล ส่งผลต่อความภกัดขีองผูบ้รโิภคใน
ตลาดดัง้เดมิและผูบ้รโิภคยนิดทีีจ่ะซือ้ซ ้าในตลาดดัง้เดมิและแนะน าใหค้นอื่นมาซือ้ผลติภณัฑ์ 
3. สว่นประสมทางการตลาด(7Ps) ดา้นกลยุทธก์ารตัง้ราคาสง่ผลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ใน
อ าเภอหวัไทร แสดงใหเ้หน็ว่าการตัง้ราคาทีเ่หมาะสมกบัคุณภาพของโทรศพัท์มอืถอื ย่อมสง่ผลใหลู้กคา้
เกดิความพงึพอใจ ประกอบกบัลูกคา้ในเขตพืน้ทีอ่ าเภอหวัไทรอาจจะมรีายไดเ้ฉลีย่ทีแ่ตกต่างจากพื้นที่
อ าเภอเมือง จึงอาจให้ความส าคญักับราคาที่คุ้มค่าและเหมาะสมกับก าลังซื้อของตนเป็นอย่างมาก 
เพราะฉะนัน้กลยุทธ์การตัง้ราคา เช่น การก าหนดราคาที่โปร่งใส การเสนอราคาที่แข่งขนัได้ ส่งผลให้
ลูกค้ารู้สกึถงึความคุ้มค่าและเกดิความจงรกัภกัดตี่อร้าน ซึ่งสอดคล้องกบั Othman and et al. (2019) 
ศกึษาอทิธพิลของสว่นประสมการตลาดบรกิารทีม่ตี่อความภกัดขีองลูกคา้ วตัถุประสงคข์องการวจิยันี้คอื 
การระบุความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนผสมทางการตลาดบรกิารกบัความภกัดขีองลูกคา้ ผลการศกึษาพบว่า 
ส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคาอิทธิพลในเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า อีกทัง้ยัง
สอดคลอ้งกบัภวาสุ ตนัตเิสรรีตัน์ (2564) อธบิายว่าความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ เป็นความรูส้กึของลูกค้าที่
มใีหก้บัสนิคา้และบรกิาร ทีเ่กดิจากความพงึพอใจและมพีฤตกิรรมการ ซือ้ซ ้า จนท าใหเ้กดิความสมัพนัธ์
ที่ดใีนระยาวจนไม่เปลี่ยนใจไปใช้ไปใช้สนิค้าและบรกิารอื่น และยงั แนะน าให้ผู้อื่นใช้สนิค้าและบรกิาร
เพิม่อีกด้วย และสอดคล้องกบั ณัฐธิดา แสงงาม (2565) อธิบายว่ารายได้ของบุคคลหรอืรายได้ของ
ครวัเรอืนมาพจิารณาเกี่ยวขอ้งกบัปัจจยัทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัการบรโิภคหรอืการซื้อสนิคา้ ซึ่งรายไดเ้ป็น
เครื่องมอืก าหนดความตอ้งการของคนตลอดจนก าหนดความคดิของคนกบัสิง่ต่างๆ และพฤตกิรรมต่างๆ 

 

4.กระบวนการบรกิารและขัน้ตอนการขายส่งผลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าในอ าเภอ
หวัไทร โดยจากการศกึษาพบว่าลูกคา้ใหค้วามส าคญัในเรื่องของการตดิตามและใหค้ าปรกึษาทัง้ก่อนซื้อ
โทรศพัท์มอืถอื และหลงัการซื้อโทรศพัท์มอืถอื แสดงให้เหน็ว่าการที่ร้านโทรศพัท์มอืถอืให้บริการดว้ย
ความใส่ใจในรายละเอียดต่างๆ เช่น การอธิบายเงื่อนไขการรับประกันสินค้า การช่วยลูกค้าตัง้ค่า
โทรศพัท ์หรอืการจดัสง่สนิคา้ในกรณีทีลู่กคา้ไม่สามารถมารบัไดด้ว้ยตนเอง ท าใหลู้กคา้รูส้กึว่าไดร้บัการ
ดูแลอย่างเตม็ส่งผลใหเ้กดิความจงรกัภกัดแีละการกลบัมาใชซ้ื้อหรอืใชบ้รกิารซ ้า ซึ่งสอดคลอ้งกบั มนิต 



พลหลา และศุภนิดา เพช็รสชี่วง (2561) ได้ศกึษาเรื่องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มผีลต่อความ
จงรักภักดีในการเลือกใช้บริการของผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของนักศึกษาคณะ
วทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลยมีหาวทิยาลยัราชภฏันครศรธีรรมราช ผลการศกึษาพบว่าปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดด้านกระบวนการให้บรกิารมผีลต่อความจงรกัภกัดใีนการเลอืกใช้บรกิารของผู้ให้บรกิาร
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ของนักศึกษาคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครศรธีรรมราช อกีทัง้ยงัสอดคลอ้งกบั Gronroos (2000) อธบิายว่าความจงรกัภกัดขีองลูกคา้เป็นการ
การทีลู่กคา้สนับสนุนและ ช่วยเหลอืองคก์รอย่างเต็มใจหรอืสร้างผลประโยชน์ให้กบักจิการในระยะยาว 
ดว้ยการกลบัมาซือ้ซ ้าอย่างต่อเนื่อง รวมไปถงึการแนะน าใหบุ้คคนใกลช้ดิ เพือ่น หรอืคนรูจ้กัใหซ้ือ้สนิคา้
และบรกิารดว้ย โดยความภกัดไีม่ไดห้มายถงึพฤตกิรรมทีลู่กคา้ แสดงออกว่าจงรกัภกัดแีต่เพยีงเท่านัน้ 
แต่ยงัรวมถงึทศันคตคิวามรูส้กึในดา้นดตี่าง ๆ ของลูกคา้ทีม่ตี่อองคก์รดว้ย 

5.การส่งเสริมการตลาดและกิจกรรมโปรโมชัน่ส่งผลเชิงลบต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าใน
อ าเภอหวัไทร ซึง่แสดงใหเ้หน็ว่าหากรา้นมกีารจดัการส่งเสรมิการตลาดทีไ่ม่ชดัเจนและไม่ต่อเนื่องหรอืมี
เงื่อนไขทีซ่บัซ้อนอาจท าใหลู้กคา้รูส้กึสบัสนและไม่มัน่ใจในการซื้อสนิคา้ อย่างไรกต็ามกจิกรรมส่งเสรมิ
การขายทีล่ดราคามากเกนิไปอาจท าใหลู้กคา้มองว่าสนิคา้หรอืบรกิารไม่มคีุณภาพ และไม่เหมาะสมกบั
ราคาปกต ิและแมว้่าการส่งเสรมิการตลาดและกจิกรรมโปรโมชัน่จะเป็นกลยุทธ์ส าคญัในของธุรกิจขาย
โทรศพัท์มอืถอื แต่หากด าเนินการอย่างไม่เหมาะสม อาจส่งผลเชงิลบต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ได้ 
การให้ความส าคญักับความคุ้มค่าที่แท้จริง ความโปร่งใส รวมไปถึงการดูแลลูกค้าประจ าจะช่วยลด
ผลกระทบเชงิลบและสรา้งฐานลูกคา้ทีม่ ัน่คงไดใ้นระยะยาว ซึง่สอดคลอ้งกบัอชริะ สจัจธนวตั และวลิาสนิี
ยนต์วิกัย (2563) อธิบายว่าส่วนประสมทางการตลาดเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการด าเนินงาน
การตลาด ซึ่งผู้ประกอบการจะต้องค านึงถงึปัจจยัในส่วนดงักล่าว จะต้องสร้างส่วนประสมการตลาดที่
เหมาะสมในการวางกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อตอบสนองกลุ่มเป้าหมายให้เกดิความพงึพอใจมากที่สุด  
อกีทัง้ยงัสอดคลอ้งกบั อุรวศ ีวฒันวรางกูร (2563) อธบิายว่า การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เป็น
การติดต่อสื่อสารเกี่ยวกบัข้อมูลระว่างผู้ซื้อกบัผู้ขายเพื่อสร้างทศันคติ แนวคดิ ความเชื่อ เพื่อให้เกดิ
พฤตกิรรมการซื้อผลติภณัฑอ์าหารเสรมิเพื่อสุขภาพ การตดิต่อสื่อสารอาจใชค้น (Personal Selling) และ
ไม่ใช้คน (Non-personal Seling) เป็นเครื่องมือส าหรับการสื่อสารหลาย ๆ อย่าง จะเลือกใช้เครื่องมือ
เหล่านัน้อย่างเดียวหรอืหลายๆ เครื่องมอื โดยเลือกใช้แบบประสมประสานกนัโดยพจิารณาถงึความ
เหมาะสมกบัลูกคา้ 
 

ข้อเสนอแนะของการวิจยัครัง้น้ี  
1. ดา้นราคารา้นขายโทรศพัท์มอืถอืควรหลกีเลีย่งการตัง้ราคาทีแ่ตกต่างกนัในกลุ่มลูกคา้ที่

คลา้ยกนั เพือ่ป้องกนัความรูส้กึไม่เท่าเทยีม และควรควรเน้นการสรา้งความรูส้กึว่าลูกคา้ไดร้บัมากกว่าที่
จ่าย เช่น การเพิม่บรกิารเสรมิฟร ีเช่น ตดิฟิลม์กนัรอย หรอืการใหค้ าปรกึษาดา้นเทคนิคต่างๆโดยไม่คดิ
ค่าใชจ่้ายซึง่จะช่วยสรา้งความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ได้  



2. ดา้นการส่งเสรมิการขาย รา้นควรจดัโปรโมชนัส่วนลดพเิศษในวนัส าคญั หรอืของขวญั
เมื่อซื้อสนิคา้หรอืบรกิารในระยะเวลาทีก่ าหนด และควรแจง้เงื่อนไขโปรโมชัน่ใหลู้กคา้ทราบอย่างชดัเจน 
เช่น ระยะเวลาของโปรโมชัน่ วธิกีารรบัสทิธปิระโยชน์ และขอ้จ ากดัต่าง ๆ เป็นต้น เพื่อลดปัญหาทีอ่าจ
ท าใหเ้กดิความเขา้ใจผดิกนัระหว่างรา้นและลูกคา้ 

3.ด้านบุคลากรร้านความพฒันาพนักงานผู้ให้บรกิารให้มคีวามเชี่ยวชาญเฉพาะเรื่อง เช่น 
การแกไ้ขปัญหาการตัง้ค่าโทรศพัทห์รอืแนะน าแอปพลเิคชนัทีเ่ป็นประโยชน์ใหก้บัลูกคา้ อกีทัง้ควรจดัจดั
อบรมเกี่ยวกับเทคโนโลยีใหม่ ๆอย่างน้อยปีละ 2 ครัง้เกี่ยวกับสเปกโทรศัพท์มือถือ การอัป เดต
ซอฟต์แวร์ และการแก้ปัญหาเบื้องต้น เพื่อให้พนักงานสามารถตอบค าถามและใหค้ าแนะน าที่ตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้มากทีสุ่ด 

4.ด้านกระบวนการบรกิารและขัน้ตอนการขาย ร้านควรปรบัปรุงกระบวนการบรกิารและ
ขัน้ตอนการขายโทรศพัท์มอืถอืที่มุ่งเน้นความสะดวก รวดเรว็ โปร่งใส และใส่ใจในความต้องการของ
ลูกคา้ 

      5.ด้านสภาพแวดล้อมและการน าเสนอของร้าน ควรมีการเพิ่มองค์ประกอบที่ส่งเสริม
บรรยากาศภายในรา้น เช่น แสงไฟทีเ่หมาะสม สตีกแต่งรา้นทีท่นัสมยั และการใชเ้สยีงเพลงเบา ๆ เพื่อ
สร้างความผ่อนคลายให้กับลูกค้าผู้ใช้บริการ และควรดูแลรกัษาความสะอาดทัง้ภายในและบริเวณ
ภายนอกรา้นเพือ่ใหร้า้นมคีวามสวยงามและสามารถดงึดดูลูกคา้ใหเ้ขา้ใชบ้รกิารไดเ้พิม่มากขึน้  
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